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Ihmissuhdealalla vuorovaikutussuhteita kuvaavia
käsitteitä käytetään hyvin laveasti määrittelemättä
tarkemmin niiden sisältöä. Esimerkiksi organi-
saatioiden laatujärjestelmissä arvioidaan kyllä
asiakaslähtöisyyttä, johtajuutta, tiedonkulkua
jne., mutta harvemmin toiminnan ja sosiaalisten
suhteiden luonnetta. Sosiaalisen toiminnan ar-
viointi on ollut viime vuosikymmenen aikana vä-
hemmän muodikasta, ja tilalle on tullut useita
periaatekielellä kuvattuja käsitteitä, kuten asiakas-
lähtöisyys, palveluhenkisyys, tiimityö, verkos-
toituminen, perhekeskeisyys, voimaantuminen,
dialogisuus, moniammatillisuus, yhteisöllisyys,
osallisuus, kumppanuus jne. Näitä käsitteitä lan-
seerataan laveasti erilaisissa yhteyksissä tarkenta-
matta, minkälaista suhdetta ne edellyttävät ja mi-
ten yhteistyö tai yhteistoiminta näkyy toimin-
nassa. Harvoin suhdetta tarkastellaan konteksti-
sidonnaisena, muuttuvana, monikerroksisena
suhteena, jossa liikutaan eri tasoilla. 
Ihmissuhdealan työssä suhteiden liikettä kuva-
taan enemmän ”kehityspuheen” kautta (suhtees-
sa ollaan jossakin vaiheessa) (Lipponen 1999, 64)
kuin suhteena, jossa positio voi vaihtua hyvinkin
nopeasti (esim. Couch 1986; Harré & van Lan-
genhove 1999a). Käsitteiden käytön laveutta on
tarkasteltu modernin yhteiskunnan ”tunnustuk-
sellisena” valtana, jossa jollakin retoriikalla legiti-
moidaan hyvin erilaisiakin toimintoja. Toiminto-
jen erilaisuus hämärtyy, kun kaikki ”puhuvat” sa-
maa kieltä (ks. esim. Foucault 1980; Billig 1989,
67–68; Peräkylä 1990, 131–137; Weckroth
1994, 35–36;  Paju & Vehviläinen 2001, 36).
Myös vaihtuvien positioiden näkökulmasta on
viime vuosina tehty paljon empiiristä sosiaalipsy-
kologista tutkimusta (ks. esim. Peräkylä 1994;
Peräkylä & Vehviläinen 1999; Jokinen & Suoni-
nen 2001), jossa tarkastelun kohteena ovat olleet
pääasiassa asiakastyön elävät vuorovaikutustilan-
teet.
Tässä artikkelissa analysoidaan sosiaali- ja ter-
veysalan työntekijöiltä ja asiakkailta eläytymis-
menetelmällä kerättyjen, kirjoitettujen tarinoi-
den suhderetoriikkaa. Tilanteiden vuorovaiku-
tuksellinen dynamiikka ei ole kiinnostuksen koh-
teena, vaan asiakassuhteen retoriikka. Lähtökoh-
tana on kiinnostus dialogisen vuorovaikutuksen
ulottuvuuksiin asiakassuhteessa. Tutkimuskoh-
teena ovat siis asiakastyön suhteet, joita tarkaste-
len yhteistoiminnallisuuden ja dialogisuuden kä-
sitteiden kautta. Valitsin tutkimukseni teoreetti-
seksi näkökulmaksi Carl. J. Couchin (1986) teo-
rian sosiaalisen vuorovaikutuksen perusmuodois-
ta. Tämän teorian kautta pyrin havainnollista-
maan myös vastavuoroisen kommunikaation, yh-
teisen ymmärryksen rakentumisen ja aidon häm-
mennyksen merkitystä dialogisessa suhteessa (ks.
Bahtin 1991).
Dialogisuudesta ja yhteistoiminnallisuudesta
puhutaan paljon ihmissuhdealalla. On esitetty,
että dialoginen teoria on syntynyt yhdeksi ratkai-
suksi purkaa länsimaisen kulttuurin ”minuuden
suurta kertomusta”, jossa minän ja toisen väliset
suhteet ymmärretään dualistisesti (Saastamoinen
2000, 269). Mutta miten minä ja toinen hah-
mottuvat sosiaalisia suhteita kuvaavissa tarinoissa?
Miten se todellistuu niissä? Onko dialogisuus
vain illuusio, jota ihmissuhdealan työntekijät ta-
voittelevat uutena lähestymistapana asiakastyö-
hön? Mistä dialogisuus ja yhteistoiminnallisuus
tarinoissa rakentuvat? Vai tulevatko ne esiin lain-
kaan? Tuleeko suhdetta ylipäätään kutsua dialo-
gisuudeksi, vaikka siinä tapahtuukin aitoa koh-
taamista? 
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KAARINA MÖNKKÖNEN
KUN KUMPIKAAN EI  T IEDÄ
YHTEISTOIMINNALLISUUS JA DIALOGISUUS 
AUTTAMISTARINOIDEN RETORI IKASSA
ELÄYTYMISMENETELMÄ JA 
AUTTAMISTARINOIDEN TULKINTA
Asiakassuhteen retoriikan tarkasteluun valitsin
eläytymismenetelmän. Vapaamuotoisten tarinoi-
den kirjoittaminen antaa vastaajalle enemmän
liikkumavaraa harkita, pohtia, muuttaa mieltään,
tiivistää, analysoida eli mahdollisuuden toimia
”inhimillisemmin” kuin esimerkiksi valmiiksi
muotoillut kysymykset (ks. J. Eskola 1998,
230–231). Vapaasti tuotetussa tekstissä tulee esiin
myös inhimillisen elämän ristiriitaisuuksia, epä-
johdonmukaisuuksia ja konteksti, jossa tuota to-
dellisuutta rakennetaan. Esimerkiksi kun ihmis-
suhdealan ihmisiltä kysytään, millainen on hyvä
vuorovaikutussuhde, saadaan mitä todennäköi-
simmin vastaus, että hyvä suhde on luottamuk-
sellinen ja avoin. Nämä vastaukset eivät kuiten-
kaan vielä kuvaa vuorovaikutussuhteiden moni-
kerroksisuutta. Ne kertovat lähinnä pyrkimyksis-
tä ja siitä, minkä kaikki auttamistyötä tekevät
”tietävät” hyväksi suhteeksi. 
Eläytymismenetelmällä tarkoitetaan pienimuo-
toisten tarinoiden kirjoittamista tutkijan anta-
mien ohjeiden mukaisesti. Vastaajalle annetaan
kehyskertomukseksi kutsuttava instruktio, jonka
antamien mielikuvien mukaan hän kirjoittaa pie-
nen kertomuksen. Jari Eskolan (1998, 59) mu-
kaan eläytymismenetelmän merkitys tiedonhan-
kintamenetelmänä on siinä, että yksilöt tuottavat
teksteissään ja puheissaan sellaisia tarinoita, jotka
voisivat olla sosiaalisessa todellisuudessa totta.
Kuvittelun totuusarvo perustuu siihen, että ih-
misen on vaikea edes kuvitella asioita, jotka eivät
voisi olla mahdollisia hänen käsitemaailmassaan.
Taustalla on otaksuma, että ihmisillä on paljon
opittua arkitietoa ihmisen toiminnasta ja asioiden
suhteista. Se on sellaista tietoa, että emme aina it-
sekään tiedä tietävämme saati että osaisimme sitä
kysyttäessä ilmaista (A. Eskola 1998, 136–137).
Eläytymismenetelmä kuuluu nykyisin kovin
yleistyneiden narratiivisten menetelmien jouk-
koon ja eroaa mm. aitojen vuorovaikutustilantei-
den analyysistä siinä, että tarkastelun kohteena
ovat tarinat. Tällöin tilanteissa syntyvä vuorovai-
kutuksellisen dynamiikan1 analysointi ei ole
mahdollista. 
Aineiston2 keräsin erään päihdekuntoutus-
yksikön aikuisilta asiakkailta (15), huumehoidos-
sa olevilta alaikäisiltä nuorilta (12) sekä pitkään
lastensuojelu- ja päihdetyössä toimineilta ammat-
tihenkilöiltä (26). Asiakkailta aineiston keräsin
kahdessa eri hoitoyksikössä ja työntekijöiltä erääs-
sä koulutustilaisuudessa. Toisille tutkimukseen
osallistujille annettiin kehystarina, jossa asiakas-
suhde toimii, ja toisille kehystarina, jossa asiakas-
suhde ei toimi. Jotkut vastaajista halusivat kirjoit-
taa molemmista suhteista, ja joissakin tarinoissa
molempia suhteita konstruoitiin samassa tarinas-
sa. Annettu kehystarina3 oli seuraavanlainen:
Ami on ollut päihdekuntoutuksessa useita kertoja, ja
hän taas tulee tuttuun kuntoutusyksikköön. Ami saa
omaksi hoitajakseen Kirren. Heidän välinen suhteensa
toimii hyvin/ei oikein ”toimi”. (Kirjoita pieni tarina sii-
tä, mitä heidän välillään oikein tapahtuu ja millainen
suhde heillä on.)
Nuorille asiakkaille annetussa kehystarinassa ta-
pahtuman konteksti kuvattiin hiukan toisella ta-
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1Tilanteissa syntyvien, vaihtuvien positioiden dyna-
miikkaa on tutkittu esimerkiksi keskusteluanalyytti-
sissä ja diskurssianalyyttisissä tutkimuksissa. Luonnol-
lisia vuorovaikutustilanteita tutkitaan esim. terapia-
istunnoissa, lääkärin vastaanotolla tai ohjaustilanteissa,
jolloin tutkimuskohteena on koko vuorovaikutusepi-
sodi (ks. Jokinen & Suoninen 2001; Peräkylä 1994;
Peräkylä & Vehviläinen 1999). Sen sijaan kirjoitetuis-
ta tarinoista voidaan tehdä tulkintoja ns. kulttuuri-
sesta tarinavarannosta (Hänninen 1999), ts. kulttuuri-
sista narratiiveista (esim. Saastamoinen 1999, 179).
Kirjoitettua tekstiä analysoivan eläytymismenetelmän
nähdään tuottavan tarinoissa myös erilaisia stereoty-
pioita. Niiden kiinnostavuus nähdäänkin siinä, että
stereotypiatkin ovat kulttuurin tuotteita, joilla luodaan
sosiaalista todellisuutta (ks. J. Eskola 1998).
2Tarinoita oli yhteensä 53 ja niiden keskimääräinen
pituus oli n. 70 sanaa. Kehyskertomuksen toimiva ja
ei-toimiva suhde ei sijoittunut kyseisiin tarinoihin
”puhtaasti”, vaan toimivuutta ja ei-toimivuutta saatet-
tiin konstruoida myös saman tarinan sisällä. Lisäksi
sosiaalisen vuorovaikutuksen eri tasoja saattoi esiintyä
samassa tarinassa esim. kuvattaessa positiivisuutta
käänteisesti negatiivisen esimerkin kautta tai kuvatta-
essa suhteessa tapahtuvaa muutosta. Tässä tarkastelus-
sa eri tasojen määrällinen edustavuus aineistossa ei ol-
lut keskeinen kiinnostuksen kohde, vaan lähinnä nii-
den löytyminen. Määrä on kiinnostava vain sen suh-
teen, jos jotakin tasoa ei esiinny tai jotakin esiintyy
enemmän kuin muita. Melkein kaikki tarinat oli mah-
dollista sijoittaa johonkin kategoriaan. Tämä mahdol-
listi tietyn teoreettisen ideaalin soveltamisen asiakas-
suhteen tarkasteluun.
3Kehyskertomuksessa esiintyvien henkilöiden ni-
meksi on tarkoituksellisesti valittu nimet, jotka voivat
kuulua sekä naiselle että miehelle. Tällä haluttiin vai-
kuttaa siihen, että sukupuoliroolit eivät näyttelisi tari-
noissa kovin keskeistä roolia, vaikka kirjoittajat antavat
väistämättä myös sukupuoleen sidottuja merkityksiä.
paa: ”Ami on ollut nuorten päihdeyksikössä ar-
viointijaksolla muutamia kertoja aikaisemmin ja
hän taas tulee tuttuun paikkaan.”4
Kognitiivisen ja kulttuurisen psykologian ke-
hittäjä Jerome Bruner (1986) erotti tarinoista toi-
minnan maiseman ja tietoisuuden maiseman.
Toiminnan maisemassa esitetään toiminnan teki-
jät ja välineet. Tietoisuuden maisema puolestaan
sisältää henkilöiden mentaaliset tilat, kuten esim.
sen, mitä he aikovat, kuvittelevat, uskovat, tietä-
vät, tai sen, mitä he eivät aio (Bruner 1986, 14).
Keskityin tulkitsemaan auttamistarinoita juuri so-
siaalisen toiminnan näkökulmasta. Pyrkimyksenä
on havainnollistaa tarinoista Brunerin kuvaamaa
toiminnan maisemaa ja analysoida tarinoissa ku-
vattuja suhteita sosiaalisen vuorovaikutuksen eri
tasojen kautta. Kirjoituksista valittuja otteita ly-
hennän seuraavia koodeja käyttäen: I A/B (aikui-
set asiakkaat), II A/B (sosiaali- ja terveysalan työn-
tekijät), III A/B (nuoret asiakkaat). Koodi A ku-
vaa niitä tarinoita, joissa kirjoittajaa pyydettiin
kuvamaan toimivaa suhdetta, ja vastaavasti B ku-
vaa tarinoita, joissa ei esiinny toimivaa suhdetta. 
SOSIAALISEN VUOROVAIKUTUKSEN TASOT 
Symbolisen interaktionismin edustaja Carl J.
Couch (1986) on tarkastellut sosiaalisen vuoro-
vaikutuksen luonnetta viiden hierarkkisen perus-
muodon kautta. Hän tarkastelee vuorovaikutusta
toimintana, jossa osapuolet suhteuttavat oman
toimintansa toisen toimintaan tiedostaen kuiten-
kin suhteen luonteen (esim. valtasuhteessa mo-
lemmat ”tietävät”, miten suhteessa toimitaan).
Yksi keskeinen eri ulottuvuuksia erottava tekijä
on molemminpuolisuus. Pelissä, yhteistyössä tai
yhteistoiminnassa ei voi toimia yksin, mutta sen
sijaan vallankäytössä se on mahdollista. Tosin val-
tasuhdekin on positio, jossa molemmat osapuolet
ovat luomassa ja ylläpitämässä tuota positiota.
Kaikkia näitä tasoja voi siis katsoa sosiaalisena
suhteena, jossa molemmat osapuolet luovat suh-
teen positioita joko vastaamisella tai vastaamat-
tomuudellaan.
Couch jakaa sosiaalisen vuorovaikutuksen vii-
teen eri perusmuotoon, jotka olen tulkinnut va-
paasti5, muokannut ja pelkistänyt vuorovaiku-
tuksen tasoiksi, joita kutsun tilanteessa oloksi, so-
siaaliseksi vaikuttamiseksi, peliksi, yhteistyöksi ja
yhteistoiminnaksi (kaavio 1). Käsitteet on valittu
lähinnä Couchin kuvaamista esimerkeistä (niitä
on testattu useissa yhteyksissä sen suhteen, mikä
käsite ”toimii” suomalaisessa keskustelussa).
Olennaista näissä tasoissa ovat toisen perspektii-
vin, läsnäolon ja toiminnan tiedostaminen, toi-
minnan ennakointi ja organisointi suhteessa toi-
sen toimintaan. Kolmessa ensimmäisessä tasossa
aktiivisuus voi olla joko yksisuuntaista tai vasta-
vuoroista. Kolmas ja neljäs muoto edellyttävät
molemminpuolisuutta ja jaettua päämäärää, joka
voi olla eriävä tai yhteinen. Lisäksi korkeammat
tasot edellyttävät alempia ulottuvuuksia, mutta
samassa tilanteessa  voi tapahtua liikkumista eri
tasoilla. Couchin (1986, 118–119) mukaan yh-
teistoiminta on vasta varsinaista sosiaalista toi-
mintaa, jossa ei tarvita kontrollia, vaan osapuolet
luottavat toisiinsa.
SOSIAALISEN VUOROVAIKUTUKSEN TASOT
ASIAKASSUHDETTA KUVAAVISSA TARINOISSA
TILANTEESSA OLO
Ensimmäisellä sosiaalisen vuorovaikutuksen ta-
solla henkilöt ovat samassa tilassa, mutta eivät
millään tavalla reagoi (esim. pyri kontaktiin) tois-
tensa olemiseen. He saattavat molemmat tiedos-
taa toistensa olemassaolon,  mutta tuo tietoisuus
voi olla myös epäsymmetristä. Esimerkiksi hen-
kilö, joka on ihastunut toiseen henkilöön, kiin-
nittää kaiken huomionsa tämän toimintaan, mut-
ta toinen ei juuri noteeraa hänen olemassaolo-
aan. Vastaavaa symmetristä tilannetta kuvaa esi-
merkki, jossa kaksi henkilöä haluaa ignoroida toi-
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4Alaikäisten nuorten käsitemaailmassa sana päihde-
kuntoutus saattaa olla vieras, joten käytin sitä käsitet-
tä, joksi kyseistä hoitopaikkaa kutsutaan ja jonka nuo-
ret itse tuntevat.
5Olen kääntänyt Couchin (1986) sosiaalisen vuoro-
vaikutuksen elementtejä kuvaavat käsitteet (reciprocal
attentiveness, social responsiveness, congruent func-
tional identities, shared focus ja social objective) va-
paasti omien tulkintojeni mukaisesti. Näistä käsitteistä
ei tietääkseni ole suomenkielisessä kirjallisuudessa esi-
tettyjä käännöksiä. Vaikka Couch ei puhu varsinaisesti
tasoista, kuvaan eri muotoja karrikoidusti eri tasoina,
joilla voidaan osoittaa vuorovaikutuksen kehitystä koh-
ti sosiaalista toiminta.
sen läsnäolon, ikään kuin he eivät tuntisi toisiaan,
vaikka sosiaalinen tilanne saattaa edellyttää, että
he joutuvat olemaan yhteisissä vuorovaikutusti-
lanteissa. (Couch 1986, 116.) Asiakassuhteessa
tällaista suhdetta voisi kuvata tilanne, jossa mo-
lemmat tietävät, että suhteesta ei tule mitään, jol-
loin eräässä mielessä he eivät edes asetu intensii-
viseen vuorovaikutukseen toistensa kanssa (suhde
jää aika muodolliseksi tai pinnalliseksi). Seuraava
esimerkki kuvaa tätä vuorovaikutuksen tasoa:
Ami saapuu kuntoutusyksikköön, jossa Kirre ottaa hä-
net vastaan. Kirre on vähäpuheinen, ajattelee kyllä et-
tei tämän Amin kanssa työskentelystä tule mitään. Ami
vaistoaa sen ja olo tulee hyvin vaivautuneeksi. Ami
ajattelee jo lähteä jatkamaan juomista, koska hänen
kanssaan ei haluta keskustella, mutta haluaa kuitenkin
vielä yrittää vapautua päihteistä, ei vielä ole kokonaan
toivoaan menettänyt raitistumisesta ja paremman elä-
män jatkumisesta. Ei kuitenkaan uskalla ehdottaa
omanhoitajan vaihtoa, vaikka toivookin sitä mieles-
sään. (II B7)
Tarinoissa ei juuri kuvattu sosiaalisen vuorovai-
kutuksen ensimmäisen tasoa, mikä kertoo siitä,
että yleensä puhuttaessa suhteen toimivuudesta
asiaa tarkastellaan selkeästi suhteena, jossa osa-
puolet vaikuttavat toistensa toimintaan. Seuraa-
vassa erään nuoren tarinassa konstruoidaan kui-
tenkin suhde, jossa asiakassuhdetta ei edes pääse
syntymään, sillä toinen osapuoli ei anna siihen
mahdollisuutta. Asiakkaana oleva nuori pyrkii ak-
tiivisesti tilanteesta pois: 
Ami on sulkeutunut eikä päästä ketään lähellensä. Kir-
re on yrittänyt parhaansa, mutta Ami on aina vain
käyttäytynyt hyvin vihamielisesti. Kirre ei tiedä mitä te-
kisi eikä Ami anna siihen paljon mahdollisuuksia. Ami
vain haluaa päästä pois ja yrittää karata, mutta Kirre saa
hänet kiinni ja yrittää puhu järkeä, mutta Ami kääntää
vain selkänsä ja katoaa yön pimeyteen… Kirren on
pakko luovuttaa. (II B5)
SOSIAALINEN VAIKUTTAMINEN
Vuorovaikutussuhteen toista tasoa kuvaan käsit-
teellä ”sosiaalinen vaikuttaminen”, sillä vuorovai-
kutuksen käsitettä (joka periaatteessa kuvaisi il-
miötä yhtä hyvin) käytetään yleensä hyvin laveasti
ja siihen yleensä liitetään pääasiassa positiivisia
mielikuvia. Sosiaalipsykologisessa tutkimuksessa
on kuitenkin tärkeä, että vuorovaikutuksen ”hie-
nosäätö” erottuu, sillä vuorovaikutusta voi olla
hyvin monenlaista. Se voi olla  selkeästi yksi-
suuntaista tai kaksisuuntaista, vaikka molemmat
osapuolet myös  kutsuvat toisiaan tiettyyn posi-
tioon mukaan6. (Ks. Harré & van Langenhove
1999a; Jokinen & Suoninen 2001.) Vuorovaiku-
tuksellisuus ei kuitenkaan sulje pois sitä, että toi-
sella osapuolella voi olla enemmän valtaa hallita,
määrittää ja ohjata tilannetta. Osapuolet käyttä-
vät toisesta saatua informaatiota hyväkseen orga-
nisoidakseen omaa käytöstään suhteessa tuohon
tietoon. Esimerkiksi jos pieni lapsi yrittää saada
vanhempansa huomiota, mutta tämä ei reagoi sii-
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Toisen
tiedostami-
nen.
Ei-responsii-
visuus.
Ignorointi.
Samat 
puitteet.
Hyödynne-
tään tietoa
toisesta.
Toinen 
kohteena.
Yksisuuntai-
suus.
Valta.
Samat tai eriä-
vät intressit.
Kilpailu.
Oman edun
ajaminen.
Yhteinen 
tavoite.
Työnjako.
Sopimus.
Luottamus.
Sosiaalinen 
vaikuttuminen.
V YHTEIS-
TOIMINTA
IV YHTEISTYÖ
III PELI
II SOSIAALINEN VAIKUTTAMINEN
I TILANTEESSA OLO
Kaavio 1. Sosiaalisen vuorovaikutuksen tasot
hen mitenkään, on kysymys yksisuuntaisesta vuo-
rovaikutuksesta. Kysymys on  kuitenkin sosiaali-
sesta tilanteesta, mutta ei sosiaalisesta toiminnas-
ta. Lapsi kirkuu ja yrittää kaikin tavoin saada ai-
kuisen vastaamaan toimintaan. (Couch 1986,
117, 120.) 
Vastaavasti aikuisten vallankäyttö lapseen voi
saada tällaisia muotoja, jos lapsen oma näkökul-
ma ei vaikuta tilanteeseen lainkaan. Siis myös
valtasuhde sijoittuu tälle vuorovaikutuksen tasol-
le. Vallan muodot voivat kuitenkin vaihdella. Yk-
si vallan muoto, joka on jäänyt suhteellisen vä-
häiselle tarkastelulle, on toisen toiminnan igno-
rointi. Siinä käytetään vallan välineenä juuri ”vas-
taamattomuutta” (toisen toimintaan vastataan
vastaamattomuudella). Tällaista vallan muotoa
voisi kutsua myös näkymättömäksi vallaksi, jota
mm. Michel Foucault kuvasi modernin yhteis-
kunnan valta-analyyseissään. Hän kuvasi valtaa
anonyyminä koneistona, jossa valta on tehty nä-
kymättömäksi, sitä varsinaisesti kukaan ei käytä ja
se on kätkeytynyt ideologiaan ja retoriikkaan.
(Ks. Foucault 1980; Parker 1994, 56–69.)
Couchin (1986, 117, 120) mukaan valtasuhtees-
sa vuorovaikutuksen epäsymmetrisyys näkyy sii-
nä, että vaikka molemmat toimivat, niin toisen
toiminta ns. lasketaan. Tällainen tilanne saattaa
tulla eteen esimerkiksi työyhteisöissä, joissa reto-
risesti ilmaistaan, että työntekijät voivat tehdä eh-
dotuksia asioiden kehittämiseksi, mutta yksikään
ehdotus ei ”mene läpi” tai vaikuta yhteisön käy-
täntöihin. Eikä ignorointikaan  varmaan ole ou-
to ilmiö työyhteisöjen sosiaalisissa suhteissa.
Sosiaalisen vuorovaikutuksen toisen tason jaan
kahteen eri näkökulmaan, jotka ovat asiantunti-
jakeskeisyys ja asiakaskeskeisyys. Sosiaaliseen vai-
kuttamiseen liittyvät kysymykset ovat keskeisiä
yleensä asiakastyössä ja kasvatuksessa, sillä sekä
asiakassuhteessa että kasvatussuhteessa toisella
osapuolella on asemansa perusteella enemmän
valtaa kuin toisella. Kuitenkin molemmilla alueil-
la puhutaan paljon dialogisuudesta ja aidosta
kohtaamisesta. Näiden käsitteiden avulla halu-
taan tuoda esiin erilaisten vuorovaikutuksellisten
valta-asetelmien purkamisen merkitystä. 
Asiantuntijakeskeisyys
Sosiaalitieteellisessä tutkimuksessa on pohdittu
viime vuosina paljon asiantuntijavallan eri muo-
toja, joissa kielellä on keskeinen rooli. Myös tera-
piakäytäntöjä on kehitelty yrityksenä ratkaista
asiantuntijavaltaan ja kielenkäyttöön liittyviä on-
gelmia (ratkaisukeskeinen terapia, verkostotyö,
kognitiivinen terapia, narratiivinen terapia jne.).
Keskustelu asiantuntijakeskeisyyden ongelmista
vilkastui 1990-luvulla ja sen vaihtoehdoksi alet-
tiin korostaa näkökulmaa asiakkaasta oman elä-
mänsä asiantuntijana. Esitettiin kritiikkiä siitä,
että asiantuntijoiden esittämissä tulkinnoissa
asiakkaan kokemusmaailma ja omat tulkinnat ti-
lanteesta jäivät taustalle. Seuraavissa otteissa kir-
joittajat konstruoivat asiantuntijavaltasuhdetta,
jota Mihail Bahtin (1991, 111–113) kuvaisi mo-
nologina: siinä on vain yksi ”tiedostava subjekti”,
jolla on ”yksinomainen etuoikeus merkityksiin”.
Tätä on kuvattu myös magistraalisen dialogin kä-
sitteellä, joka tuli keskiaikaisten oppineiden pe-
rinteestä. Sillä tarkoitettiin autoritääristä suhdet-
ta, jossa hallitsee vahvasti jokin ”kolmas ääni” eli
jokin traditio tai normi, joka menee vuorovaiku-
tuksen ”toisen äänen” ohi. Tällöin toisen subjek-
tin ääni ei pääse kuulumaan, sillä kolmas ääni ai-
na ”korjaa” suhdetta oikeaan suuntaan. Ma-
gistraalinen dialogi erotettiin sokraattisesta dialo-
gista, jossa totuus nähtiin avoimena ja sitä koko
ajan koetellaan. Sokraattista dialogia luonnehtivat
hämmennys ja epäjärjestys; siinä kumpikaan osa-
puoli ei pääse hallitsemaan totuuden määrittä-
mistä. (Cheyne & Tarulli 1999, 11; ks. Bahtin
1991, 162–169.)
Seuraavassa kuvataan suhdetta, jossa asiakkaan
ja työntekijän ajatusmaailmat eivät kohtaa. Toi-
nen tekee toisen toiminnasta vääriä ja epärealisti-
sia päätelmiä:
Syntyy tyhjät, mitäänsanomattomat terapia-/tukikes-
kustelut, joista Armi ei saa mitään, koska hänen aja-
tusmaailmansa on aivan eri tasolla. Toisella tosi synk-
kä, toisella ylipositiivinen (ei aina realistinen).(…). Kir-
re saattaa tulkita myös Armin aggressiivisuuden henki-
lökohtaisena, vaikka pohjimmiltaan Armilla on ag-
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6Position käsitettä tarkastelen lähemmin artikkelissani
Auttamissuhteen positio (ks. Mönkkönen, läh. jul-
kaistavaksi ). Myös tätä ilmiötä tarkastelen eläytymis-
menetelmällä kerätyn aineiston valossa. Aineiston ke-
hyskertomuksen tapahtumat sijoittuvat toisissa tari-
noissa asiakastyön ja toisissa kansalaisjärjestön kon-
tekstiin. Kun suhde ei toimi, se nähdään selkeästi
asiakkaan ongelmana, mutta kun se toimii, se näh-
dään  työntekijän ansiona. Kansalaisjärjestön konteks-
tissa tällaista nk. attribuutioerhettä ei esiintynyt (ks.
Mönkkönen, läh. julkaistavaksi ).
gressio vain itseään kohtaan. (II B8) (Huom.! kirjoittaja
muutti nimen Armiksi.)
Asiantuntijavaltaa kuvataan myös monologina,
jossa työntekijän toimintaa ohjaavat opitut teo-
riat, ammattitermit, rutiinit ja asiakkaasta teh-
dään päätelmiä niukoin perustein:
Ensi tapaamisella Kirre tekee päänavauksen keskuste-
luun muodollisesti, viljellen byrokraattisia termejä. Kir-
rellä on maneereja: hän nyökkäilee vakavana, ja unoh-
taa Amin kertomia asioita kysellen kertomuksesta koh-
tia, jotka tuntuvat Amista joltain tietyltä kurssilta saa-
duilta opeilta. Jossain istunnossa Ami kysyy, sopisiko
poikkeus totuttuun tai sovittuun rutiinitapaamiseen,
jolloin Kirre vetoaa auktoriteetteihin eikä selvitä Amil-
le asian merkitystä. Jos Ami tulee myöhässä, Kirre is-
tuttaa Amin tuoliin ja kyselee seisaallaan kädet puus-
kassa vaatien selitystä. Kirre kutsuu paikalle nuoren
mieslääkärin, joka kättelee, poistuu, ja kirjoittaa mi-
nuutin tapaamisen perusteella lausunnon Amista Amin
tuomien lääkärinlausuntojen pohjalta.(I B9)
Myös seuraavassa otteessa kuvataan monologista
suhdetta, jossa toinen ei ”oikeasti” kuuntele tois-
ta. Työntekijä määrittää asiakkaan ongelmat ja
asettaa tavoitteet omien näkökulmiensa mukai-
sesti. Lisäksi hän voi liiallisella huolenpidolla ”tu-
kehduttaa” asiakkaan:
Kirre ei kuuntele oikeasti, mitä Amilla on sanottava-
naan, vaan Kirre tietää paremmin. Kirre tietää parem-
min kuin Ami itse ongelmat, ja kuinka ne voitetaan, ta-
voitteet, ym. Tai välillä Kirre voi tukehduttaa lähes
Amin huolenpidollaan. Suhde ei ole tasavertainen: toi-
nen on antaja, toinen vastaanottaja. Silloin suhde ei voi
toimia ainakaan pitemmän päälle ja niin, että Ami voi-
si päästä eteenpäin kohti omia tavoitteitaan. (II B12) 
Samantyyppistä ulkoapäin tulevaa vaikuttamista
kuvataan erään nuoren tarinassa, jossa nuori ko-
kee, että työntekijä haluaa vain ”valistaa” eikä ota
huomioon hänen senhetkistä tilaansa, jossa vie-
rotusoireet hallitsevat tilannetta. Sekä työnteki-
jällä että asiakkaalla on eri intressit, jotka eivät
kohtaa. Päällimmäinen valta ohjailla tilannetta
on työntekijällä:
Ami tulee taas yksikköön ja Amilla on kauhiat viero-
tusoireet. Kirre tulee jutteleen ja Amia ei oikein Kirren
valistus kiinnosta. Kirre valistaa häntä kuinka paljon
heroiiniin on kuollut ihmisiä. Ami itse on pistänyt he-
roiinia itelleen viimeksi kymmenen tuntia sitten. Ja eli-
mistö alkaa jo kaivata ainetta. Ami kysyy saako mitään
rauhottavaa ja Kirre sanoo suoraan, ja muista tää on
lääkkeetön päihdeyksikkö. Amin kivut alkaa yöllä, kel-
lo on kohta yhdeksän illalla. Ami menee jo omaan
huoneeseen. Kirre tulee ja sanoo – koita nukkua. Amia
ahdistaa ja meinaa alkaa itkeen ja rukoilee jo lääkettä
vierotusoireisiin. Kirre ei kuuntele, vaan pistää oven
lukkoon ja siitä alkaa taas helvetti. (II B2)
Asiantuntijavaltaa konstruoidaan myös rutiinina,
josta puuttuvat luovuus ja herkkyys toisen näke-
myksille. Seuraavassa otteessa kuvataan, miten
asiakas kokee tämän turhauttavana eikä lähde
suhteeseen avoimesti mukaan:
Tavatessaan Amin työpaikallaan Kirre tervehtii häntä
sanomalla, että ”Terve, sinä olet täällä taas! Sama juttu
taas vai?” Tämän jälkeen Kirre toivoo Amin kertovan
tilanteestaan ennen hoitoon tuloaan, siitä miten paljon
on juonut ja miten pitkään ja onko myös muita päih-
teitä ollut mukana. Ami on melko vaisu, ei oikein läh-
de kuvailemaan tapahtumia. ”Sitä samaa mitä ennen-
kin”, hän toteaa.(II B6)
Asiantuntijavaltaa on kritisoitu myös psykologi-
sesta determinismistä, jossa asiantuntija määrittää
liian yksioikoisesti asiakkaan elämäntapahtumia
koskevat syy- ja seuraussuhteet. Seuraava esi-
merkki sijoittuu tällaiseen asiantuntijavallan tul-
kintakehykseen:
Kirre: Ami hei tulisitko juttelemaan kanssani vähäsen?
Ami: Ok
Kirre: Noh. Tässä taas kyseltäisi menneitä. Eli lap-
suudesta asti. Milloin otit ensimmäisen ryyppysi? Mil-
loin oli ensimmäinen huumekokeilusi ja mitä kokeilit?
Oletko kokeillut ns. kovia aineita, esim. heroiinia, am-
fetamiinia ym.? Millaiset suhteet sinulla oli lapsena
vanhempiisi ynnä muihin perheen jäs./sukulaisiin? En-
tä sukupuolielämäsi? Plää Plää!?? ...utelua, utelua, ute-
lua...??
Ami: Mixi pitää jatkuvasti muistella menneitä, eikö
pitäisi katsoa tulevaisuuteen? Menneet ovat mennyttä,
eikä niitä voi palata korjailemaan.
Kirre: Noh nämä tehtävät meidän pitäisi tehdä. En-
tä oletko repsahtanut, mixi ja milloin?
Ami: En jaxa enkä voi kaikkea muistaa. Mä en halua
jutella noista menneistä. Mix on pakko? (I A3)
Asiantuntijavaltaa kuvataan myös yksisuuntaisena
vaikuttamisena ja moralismina. Seuraavassa ot-
teessa kuvataan, miten työntekijä ei kykene aset-
tumaan asiakkaan asemaan: 
Toiveista ja tavoitteista ei keskustella. Kirre ilmaisee
tavoitteen sanomalla, että ”No, olehan nyt täällä vähän
aikaa, että taas jaksat.” Ami on pettynyt ja häpeissään.
Mutta siitä ei puhuta. Ami ei uskalla, koska ei tunne
saavansa lohtua eikä tukea. Hän tuntee työntekijän vä-
heksyvän itseään ja toisaalta myös itse ansaitsevan täl-
laisen kohtelun.
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”Tulokeskustelun” jälkeen Kirre ilmoittaa seuraavan
työvuoronsa, jolloin taas ”keskustellaan” ja poistuu pai-
kalta. Ami on vihainen. Kirre ei sitä näe. (II B6)
Erään nuoren kirjoituksessa asiantuntijavaltaa ku-
vattiin myös ”ymmärtämättömyytenä”, ei ym-
märretä, että nuori tarvitsee aikaa suhteen synty-
miseen: 
Amista tuntuu, että Kirre ei ymmärrä häntä, ja aivan
kuin Kirre pitäisi itseään ylempiarvoisena. Kirre yrittää
heti kättelyssä udella Amilta asioita, joista Ami ei halua
puhua, ei vielä. Hän ei ole vielä valmis avautumaan.
Ami tarvitsee aikaa, mutta Kirre ei sitä ymmärrä. Ja sit-
te vihdoin viimein kun Amille tuli joku ahdistuskoh-
taus ja hän halusi jutella jonkun kanssa, niin Kirre vaan
tokaisee: ”Nyt ei ole aikaa, ehkä huomenna”. Ja kään-
tää selkänsä. Ami rupeaa inhoamaan Kirreä eikä halua
nähdä tätä! Hän vaatii hoitajan vaihtoa. ( III B4)
Asiakaskeskeisyys
Vaikka asiantuntijanäkökulman vaihtoehdoksi
nostettiin asiakasnäkökulma, on tässäkin keskus-
telussa jäänyt taka-alalle vuorovaikutussuhteen
vastavuoroinen elementti eli se, että molemmat
osapuolet ”vaikuttuvat” suhteessa. Asiakaskeskei-
syyden retoriikassa huomio kohdistuu yleensä
pääasiassa asiakkaan konstruktioihin ja tarpeisiin.
Tämä on toki askel kohti dialogisuutta, mutta se
ei vielä tee siitä dialogista suhdetta vaan asiakas-
keskeisen suhteen. Tällainenkin suhde voi olla
molempien osapuolien mielestä hyvä suhde, sillä
se myös edustaa auttamissuhteen vallitsevaa ole-
musta. Klaus Weckrothin (1994) mukaan tällai-
nen asiakeskeisyyteen liittyvä objektiivisuuden il-
luusio kuitenkin estää tai ainakin minimoi mo-
raalisten näkökohtien ja ristiriitojen esille tule-
misen. Tavoite, että asiakastyö lähtee asiakkaan
tarpeesta, on mahdollista vain tiettyyn rajaan
saakka. Tämä kuitenkin usein jätetään sanomat-
ta (Weckroth 1994, 63–64). Tällaisessa konteks-
tissa saattaa unohtua dialogisen vuorovaikutuksen
perusedellytys, se että toisellakin osapuolella on
väliä. Ilman vastavuoroisuutta ja toisen erilai-
suutta ei asiakassuhde voi olla haasteellinen suh-
de, jossa syntyy  uutta, yhteistä ymmärrystä ti-
lanteeseen.
Asiakaskeskeisessä konstruktiossa suhde kuva-
taan usein foorumiksi, jossa asiakas voi ”käydä
läpi elämäänsä, tunteitaan”. Tässä kontekstissa
käytetään kyllä sanoja ”luottamus” ja ”avoimuus”,
mutta se perustuu lähinnä siihen, että asiakas saa
mahdollisuuden luottamuksellisesti pohtia elä-
määnsä: 
Luottamuksellinen suhde syntyy ja Ami kokee, että
Kirre on samalla aaltopituudella. Ami kokee, että hän
saa olla oma itsensä ja saa suuttuakin välillä, mutta he
selvittävät miksi/mistä suuttumus syntyy eli purkavat
vihaa tunteilta ulos. Avoimuus ja luottamus ovat hei-
dän suhteensa tärkeät avainsanat. Kirre todella kokee,
että kerrankin joku ymmärtää ja on saanut tukea. Ami
lähtee hoidon päätyttyä tyytyväisenä kokeilemaan omia
siipiään! (II A1)
Asiakaskeskeisessä suhteessa vuorovaikutuksen
yhteistoiminnallinen näkökulma saattaa jäädä
taustalle, vaikka puhutaankin hyvästä suhteesta.
Tällaisia otteita lukiessa herää kysymys, missä on
suhteen toinen osapuoli. Seuraavassa otteessa pu-
hutaan ajan ja tilan antamisesta, asiakaslähtöisyy-
destä, jossa työntekijä ei tuputa omia käsityksi-
ään, kunnioittaa asiakkaan yksilöllisyyttä eikä
syyllistä asiakasta. Asiakaskeskeisen auttamistyön
elementtejä kuvaa myös ilmaus, että ”mennään
Kirren voimavarojen mukaan”. Mielenkiintoista
on, että tämä ilmaisu esiintyy asiakkaan tuotta-
massa tarinassa. Se kertoo vuorovaikutustietoi-
suuden yhteisistä kulttuurisista aineksista, jotka
eivät määräydy pelkästään puhujien roolista kä-
sin. Tarinassa asiakaskeskeisyyttä lähestytään
asiantuntijavallan määrittämisen kautta: 
Ensivaikutelma kummallakin on hyvä. Kirre antaa Amil-
le tilaa ja aikaa. Kirre ei ”tuputa” mitään ”valmiin kaa-
van” mukaan, vaan kuuntelee Amia. Kirre ei moiti, vaan
on kannustava ja tukeva. Hän ymmärtää, että jokainen
ihminen on yksilöllinen ja suhtautuu Amiin tämän yk-
silöllisyyttä kunnioittaen. Vuorovaikutustilanteessa
mennään Kirren voimavarojen mukaan. Vuorovaikutus
perustuu keskinäiseen luottamukseen, joka on saatu ai-
kaan avoimuudella ja rehellisyydellä. Kirre valaa Amiin
uskoa ja rohkeutta – ei latista, eikä syyllistä. (I A2)
Ihmissuhdeammattilainen saattaa ajatella, että
miksi puhe luottamuksellisuudesta, turvallisuu-
desta tai asiakkaan tarpeista lähtevästä työskente-
lystä sijoitetaan sosiaalisen vuorovaikutuksen toi-
selle tasolle. Asiakkaan kunnioitus, asiakkaan ase-
maan asettuminen ei kuitenkaan vielä tee suh-
teesta dialogista. Eero Riikonen (1999) kritisoi
viimeaikaisia konstruktionistisia tutkimuksia,
joissa dialogikin käsitetään ikään kuin instru-
menttina, jonka avulla viime kädessä voidaan ot-
taa asiakas haltuun. Aidossa dialogissa ei voi
”suunnitella seuraavaa supportiivista liikettä”,
vaan keskeneräisyys, kontekstisidonnaisuus ja jat-
kuva mahdollisuus näkökulmien tarkistamiselle
tekevät myös asiakassuhteesta dialogisen. (Riiko-
nen 1999, 141–147.) Vaikka dialogisen vuoro-
vaikutuksen teoriaa asiakastyössä ovat varmaan-
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kin edistäneet asiakaskeskeisyyttä korostavat vuo-
rovaikutusideologiat, on tämä näkökulma kui-
tenkin erotettava dialogisesta orientaatiosta (ks.
Mönkkönen 2001). 
PELI
Kolmatta sosiaalisen vuorovaikutuksen tasoa ku-
vaan pelin käsitteellä. Tämä taso edellyttää, että
vuorovaikutuksen osapuolilla on jokin sama int-
ressi (esim. halu voittaa tilanne omaksi edukseen),
mutta päämäärään ei pyritä yhdessä. Ihmissuh-
teissa peliä voi analogisesti kuvata kilpailutilan-
teen asetelmalla,  jossa ei olla kiinnostuneita ns.
toisen parhaasta, vaan oma tai oman ryhmän etu
on tärkein. Yhteistyötä tehdään vain saman puo-
len ihmisten kanssa, mutta heidänkin keskuu-
dessaan yhteistyö tai yhteistoiminta muuttuu pe-
liksi, jos vuorovaikutuksen osapuolet rikkovat yh-
teisiä pelisääntöjä. (Couch 1986, 117, 121, 129.) 
Esimerkiksi sosiaali- ja terveysalan koulutuk-
sissa pelisuhteesta puhutaan vähän, sillä ei ole ol-
lut suotavaa jäsentää asiakassuhdetta olettaen, et-
tä toinen pelaa suhteessa. Sen avoin myöntämi-
nen saattaa olla uhka auttamistyön humanisti-
selle ihmiskäsitykselle ja asiakaskeskeisyyttä ko-
rostavalle palvelukulttuurille. Kuitenkin moni ih-
missuhdetyötä tekevä tuntee ilmiön,  asiasta pu-
hutaan kyllä työpaikkojen kahvipöytäkeskuste-
luissa ja se tuli esiin myös tämän tutkimuksen
asiakassuhdetta kuvaavissa tarinoissa. Erityisesti
päihdetyössä ”pelaaminen” on tuttu ilmiö, mut-
ta sielläkin se jäsennetään helposti vain ”taudin
kuvaan” kuuluvana asiana eikä niinkään osana in-
himillisen vuorovaikutuksen olemusta. Pelin ta-
solla toimivaa vuorovaikutussuhdetta kuvataan
myös konfliktina, riitana tai erimielisyyksinä.
Seuraavissa esimerkeissä kuvataan, miten asiakas
jo hoitoyksikköön mennessään tietää pelaavansa
peliä ja miten hoitaja tiedostaa tämän tilanteen.
Yhdessä tarinassa ilmaistiinkin asia siten, että ”oli
jälleen tullut aika taas pelata erä kuntoutuspeliä”
(II A9). Seuraavassa otteessa kuvataan peliä, joka
sijoitetaan kuitenkin selkeästi asiakkaan toimin-
naksi. Suhteen luonne konstruoidaan asiakkaan
sisäisistä syistä johtuvaksi: 
Tullessaan Ami kertoo tukun asioita, joilla hän voi
myöhemmin perustella sitä, kuinka hän ei nyt tällä
kertaa pysty keskittymään mihinkään sellaiseen, mi-
hin hoitajat yleensä hänet asettaa kysymyksineen. Ami
tuntee Kirren entuudestaan ja on kuullut toisilta asiak-
kailta juttuja siitä, mitä pitää varoa joutuessaan teke-
misiin Kirren kanssa. Rahat on kuitenkin juotu, joten
hoitosysteemiin tulee jossain määrin antautua, että voi
taas kerätä voimia ja saa ruokaa. Keskustelutilanteissa
ja ryhmissä Ami tuo esille selityksiään, joita Kirre ei
kuitenkaan hyväksy. Tilanteen ahdistavuudesta joh-
tuen Ami alkaa entisellä tavalla hakea tuttujen hoitajien
tukea syyllistämällä, sääliä kerjäämällä, mielistelemällä
ym. Sisällään Ami tuntee ristiriitaisia tunteita siitä,
kuinka uhkaavia, mutta samalla jotenkin niin totta
Kirren esittämät kommentit ovat! Ahdistuksesta joh-
tuen Ami keskeyttää kuntoutuksen alkamalla juomaan.
Syyn etsiminen, ym. on taas ohi, ja vastuuta ei enää ole.
On mentävä taas soskuun hakemaan rahaa jne... ja
juominen jatkuu. (II B2)
Seuraavassa otteessa ”kuntoutuspeliä” kuvataan
systeemin hyväksikäyttönä, voimien keräämise-
nä ja välinpitämättömyytenä annettavaa apua
kohtaan. Tässäkin esimerkissä peli positioidaan
selkeästi asiakkaan toiminnaksi:
Syksy on saapunut. Ami on viettänyt kesää maalla vel-
jensä luona. He ovat naukkailleet alkoholia melkein
joka päivä. Rahat ovat lopussa ja kunto huono. Ami va-
raa ajan kuntoutukseen ja saa tutun Kirren hoitajak-
seen. Ami kertoilee syitä, miksi on taas samassa jamas-
sa. Värittää vähän erilaiseksi, jotta menis paremmin lä-
pi Kirrelle. (II A4)
Seuraavassa esimerkissä pelisuhdetta kuvataan
molempien toimintana. Se konstruoidaan suh-
teeksi, jossa toinen on epäaito ja toinen vaistoaa
sen. Edellisen otteen tavoin myös tässä kuvataan
hoitosysteemin hyväksikäyttöä, johon työntekijä
on turhautunut:
Kirre tapaa Amin sovitusti keskustelussa. Kirre yrittää
peittää vastenmielisyytensä Amia kohtaan mairealla hy-
myllä. Ami vaistoaa Kirren epäaitouden ja kireyden.
Ami ärsyyntyy Kirren asenteesta ja alkaa suureen ää-
neen vaatia omahoitajan vaihtoa. Amista tuntuu, ettei
Kirre ota häntä todesta, eikä halua auttaa nyt kun hän
todellakin haluaa saada elämänsä kuntoon. Kirre ajat-
telee Amista: Aina sama juttu, kuviotkin noudattelevat
toisiansa. Mies käy välillä ”tankkaamassa” itseänsä, jot-
ta jaksaa taas remuta. Kirre on väsynyt ja tympääntynyt
koko hommaan, ainaisiin yrityksiin. – Kumpa asiak-
kaat tajuaisivat miten paljon hän tekee heidän hyväk-
seen ja tulokset eivät näy missään. (II B4)
Myös päihdekuntoutuksessa olevien asiakkaiden
tarinoissa kuvattiin, miten molemmat osapuolet
tietävät pelin hengen. Toinen ei usko toisen jut-
tuihin ja toinen tietää itsekin, että tulee hake-
maan voimia jatkaakseen entistä elämäntyyliä.
Ratkaisua asiaan etsitään laitoksen ja hoitajan
vaihdosta:
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Kirre on kyllästynyt jatkuviin retkahduksiin eikä enää
usko Amin juttuihin. Ami taas (olettaen, että on alle 40
v) tulee vain siksi, että pystyy kuntoutuksen jälkeen
jatkamaan entisellä tyylillä ja luultavasti samoissa po-
rukoissa. Ei toimi. Laitos ja hoitsu vaihdettava. (I B2)
Couch (1986) kuvaa peliä suhteena, jossa mo-
lemmilla osapuolilla on jollakin tavalla samat int-
ressit. Kilpailusuhde edellyttää kuitenkin, että
osapuolet käyttävät toisesta saatua informaatiota
hyväkseen voittaakseen pelin. Myös Johan Asp-
lund (1987) on pohtinut pelin luonnetta yhtenä
sosiaalisena vuorovaikutuksen muotona. Hän
erottaa leikin ja pelin toisistaan siten, että leikki-
kin edellyttää peliä, mutta siinä todellisuus on
ikään kuin naamioitunut todellisuudeksi ja ärsy-
ke ja vastaus ovat vahvasti sidoksissa toisiinsa.
Tässä mielessä leikki on vahvasti responsiivista,
ennalta määrittelemätöntä  sosiaalista toimintaa,
jossa toisen toimintaan vastaaminen tekee siitä
hauskan. Asplundin (1987, 63–64) mukaan peli
sen sijaan on organisoitua leikkiä, joka mahdol-
listaa fuskaamisen. Vuorovaikutuksellisessa mie-
lessä ihmissuhdepelin ja leikin voi sijoittaa sa-
malle vuorovaikutuksen tasolle, sillä molemmissa
on tilanne, jossa kummallakin osapuolella on pe-
riaatteessa samanlaiset edellytykset vaikuttaa suh-
teeseen (vrt. esim. flirtti).
Couchin mukaan pelikin voi olla yksipuolista.
Tämä tuli esiin edellä pelisuhdetta kuvaavissa ta-
rinoissa. Tällaista yksipuolisuutta voisi esimerkik-
si esiintyä tilanteessa, jossa toinen osapuoli pelaa
tilannetta ns. omaan pussiin, mutta toinen uskoo
vakaasti suhteen luottamuksellisuuteen. Tällainen
asiakassuhteessa pelaaminen on tuttu ilmiö mo-
nelle ihmissuhdetyöntekijälle. Tosin peliä tulee
tarkastella myös vastavuoroisena suhteena, jossa
molemmilla on mahdollisuus vaikuttaa tilanteen
voittamiseen. Tämä ei tullut kuitenkaan esiin
asiakastyön kontekstissa kuvatuissa tarinoissa,
vaan yleensä ”pelaajaksi” konstruoituu asiakas.
Kuitenkin myös työntekijä voi olla pelisuhteessa
osallinen. Esimerkiksi asiakas pyrkii vaikuttamaan
työntekijään keskustelemalla niistä asioista, joilla
on vaikutusta (ei välttämättä henkilökohtaista
merkitystä). Työntekijän intressinä on vaikuttaa
asiakkaan elämäntilanteen muuttamiseen, jossa
hän näkee myös siihen liittyviä ratkaisuja (esim.
juomisen lopettaminen, työpaikan hankkiminen).
Työntekijän ja asiakkaan tavoitteet eivät kuiten-
kaan välttämättä ole yhtenevät. Molemmat orien-
toituvat tilanteen edellyttämällä tavalla.
Eräässä nuoren kirjoittamassa tarinassa kuvat-
tiin tilannetta molempien toimintana. Tarinassa
puhuttiin asiantuntijavallasta, jossa työntekijä
käyttää asemaansa liittyvää valtaa ja rajoittaa nuo-
ren vapautta. Suhde konstruoidaan kuitenkin pe-
liksi, jossa asiakas käyttää omaa ”asiakasvaltaansa”: 
Aina kun Kirre tulee puhumaan Amille (jota tapahtuu
aika harvoin), Ami hokee omassa päässään ”vittu mikä
kusipää, ei vittu, tuo on idiootti, menis jo vittuun tuos-
ta”. Mutta vastaa silti kysymyksiin lyhyesti ja Ami ei
pääse pois, hänellä palaa pinna ja hän alkaa vittuileen
Kirrelle. Ja sulkeutuu huoneeseen pitkäksi aikaa. (III
B3) 
YHTEISTYÖ
Yhteistyössä osapuolilla on yhteinen päämäärä,
jonka saavuttamiseksi he tarvitsevat työnjakoa ja
yhteistä ymmärrystä siitä, miten kannattaa edetä.
Tätä tasoa kuvataan yleensä puhuttaessa tiimi-
työstä, ryhmätyöstä tai yhteistyöstä, jossa osa-
puolet tekevät työnjakoa ja erilaisia sopimuksia.
Myös tiimien kehittymistä on kuvattu erilaisilla
tasoilla, joista korkein muoto on nk. korkeata-
soinen tiimi (high-performance team), jossa so-
siaalisia suhteita kuvataan sitoutumisen, luotta-
muksen ja kunnioituksen käsittein. (Johnson &
Johnson 1982, 17–18.) Couchin kuvaamaa yh-
teistyön muotoa David W. Johnson ja Frank P.
Johnson (1982, 17–18) kuvaavat traditionaalisen
työryhmän käsitteellä, jossa sitoutuminen yhtei-
seen tehtävään voi olla kuitenkin suhteellisen
heikkoa tai yksilölliset päämäärät saattavat olla
yhteisöllisiä päämääriä vahvemmat.
Yhteistyössäkin saatetaan joutua kontrolloi-
maan toista osapuolta, jos ei ole täyttä varmuut-
ta siitä, sitoutuuko tämä yhteistyöhön. Joskus
joudutaan allekirjoittamaan sopimus, jotta voi-
daan varmistaa yhteistyöhön sitoutuminen (esim.
sopimus lapsen tapaamisesta ja huollosta tai yri-
tysten välinen yhteistyö). Seuraavissa otteissa kon-
struoidaan yhteistyösuhdetta, vaikka puheessa
käytetäänkin käsitettä ”luottamus”. Tässä kon-
tekstissa se on luottamusta lähinnä yhteiseen työs-
kentelyyn, mutta ei varsinaisesti yhteistoiminnal-
lisessa mielessä. Seuraavassa tarinassa suhdetta ku-
vataan kehityksenä  pelistä yhteistyöksi. Lisäksi
puhutaan ”itsensä kanssa työskentelystä”, jonka
tässä tarkastelukehikossa voisi sijoittaa myös toi-
selle vuorovaikutuksen tasolle, sillä siinä paino-
piste on asiakkaan konstruoinneissa:
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Ami tuntee alusta pitäen suurta luottamusta Kirreä
kohtaan ja pystyy tarkastelemaan päihdeongelmaansa
laajemmin kuin aikaisemmin, tuijottamatta koko ajan
omaan napaansa. Asiat saavat uuden merkityksen, kii-
tos Kirren kärsivällisyyden ja rohkeuden puhua asiois-
ta suoraan, niiden oikeilla nimillä. Ami huomaa, että
hän ei enää pelaa ”peliä” hoitajan kanssa, jota niin mo-
net kerrat aikaisemmin on tehnyt, vaan työskentelee oi-
keasti itsensä kanssa, mikä on raskasta, mutta tuottaa
tulosta. Kirre on uusi hoitaja tutussa yksikössä, eikä
hänellä ollut ennakkokuvaa Amista. Molemmat tunsi-
vat suhteen toimivaksi ja hoitojakson päätyttyä Ami
pystyi käyttämään tarjolla olevia palveluja/tukea pa-
remmin hyödykseen, kuin aikaisemmin. (II  A10)
Yhteistyötä kuvataan toimintana, jossa työnteki-
jä auttaa asiakasta selviytymään. Puheessa on pal-
jon aineksia asiakaskeskeisyydestä, jossa työnte-
kijä ottaa asiakkaan tosissaan ja suhtautuu asiak-
kaaseen kunnioittavasti. Yhteistyötä kuvataan yh-
teisenä työskentelynä toivottua päämäärää kohti.
Kirjoituksessa puhutaan kuitenkin molempien
toiminnasta:
”– Huh, huh, taas kerran alettava alusta!”, ajattelee Kir-
re. ”No, onneksi on taustatietoa tarpeeksi. Tällä kertaa
täytynee kuitenkin etsiä ja jotain uutta tietä, koska en-
tinen (entiset) eivät ole vieneet perille asti. Onneksi
yhteistyö on aina sujunut hyvin ja haluan todella aut-
taa Amia selviytymään.” Ami: ”Olipa minulla tuuria,
kun sain Kirren omahoitajakseni. Haluan yrittää tosis-
sani, koska ensi kerralla voi olla jo myöhäistä. Kirre on
tehnyt paljon töitä kanssani ja nytkin otti minut vas-
taan niin mukavasti.” (II A8)
Yhteistyösuhteessa vuorovaikutus on vastavuo-
roista. Erään nuoren tarinassa suhdetta kuvattiin
molemminpuolisena avoimuutena, joka tulee
erottaa edellä kuvatusta ”asiakaskeskeisestä luotta-
muksellisuudesta”, jota ohjaavat vahvasti myös
asiakastyön salassapitoon liittyvät säädökset. Tari-
nassa kuitenkin yhteistoiminnallisen suhteen ke-
hittymistä pidetään mahdollisena, mutta  ”liialli-
seen kiintymiseen” liittyy haavoittumisen uhka: 
He voivat jutella toisillensa melko avoimesti, mutta
tuskin Ami silti luottaa Kirreen aivan sataprosenttises-
ti. Eikä luultavasti kerro ihan kaikkea, mutta hän silti
pitää ohjaajastaan, hän ei kysy keltään ohjaajalta mi-
tään, hän odottaa aina että Kirre tulee töihin. Ja olisi
ehkä parempi ettei Ami kiintyisi liikaa Kirreen, koska
Ami tulee pettymään kun Kirre ei ehdotakaan Amin
pois pääsyä.  (III A4)
Yhteistyön retoriikkaa esiintyi aineistossa kuiten-
kin hyvin vähän, vaikka sosiaali- ja terveysalan
tavoiteohjelmissa se on yleistä. Työntekijöiden
kuvaamissa tarinoissa yhteistyösuhdetta kuvattiin
vain neljässä (4/24) tarinassa, mutta asiakkaiden
kirjoittamista tarinoista vain yksi (1/27) oli sijoi-
tettavissa tälle tasolle. Mitkä ovat sitten yhteis-
työn edellytykset asiakassuhteessa, jos suhde mää-
rittyy auttamissuhteeksi, jossa toinen työskentelee
itsensä kanssa ja toinen tarjoaa foorumin tälle.
Edellyttääkö yhteistyö kuitenkin yhteistä toimin-
taa? Tällaista toiminnallista näkökulmaa7 tavoi-
teltiin erään nuoren tarinassa, jossa suhteen toi-
mivuutta kuvattiin seuraavasti: ”he viettivät päi-
vät yhdessä (melkein kokonaan)”. Seppo Toiviai-
nen (1997) esittääkin asiakastyöhön lähestymis-
tapaa, jossa päihdetyöntekijän tulisi olla enem-
män osallistuja kuin auttaja, jolloin hän yhdessä
asiakkaan kanssa liittoutuu päihteitä vastaan. Toi-
viaisen mukaan ammattilaisen pitäisikin unoh-
taa liiat tietonsa, sillä asiakastyö on enemmän ”va-
paan taitamisen kuin tietämisen toimintaa” (Toi-
viainen 1997, 147–148). Eräässä mielessä tietä-
mättömyys vie kohti yhteistoimintaa. Weckroth
(1992) kuvaa tätä faktan ja fiktion suhteena. Fik-
tioiden luonne ei ole objektiivinen kuten fakto-
jen, vaan lähinnä subjektiivinen ja sosiaalinen.
Dialogissa, johon ei liity ehdotonta tietämistä, on
kyse kommunikaatiosta, jossa ei tarvita ”tuoma-
ria (tai asiantuntijaa), vaan joukkueen on päätet-
tävä asioista keskenään” (Weckroth 1992, 56).
Tässä lähennytään suhteen yhteistoiminnallista
tasoa, jossa ongelmien ratkaisut eivät löydy yksin
asiakkaan tai työntekijän näkemyksistä, vaan nii-
tä konstruoidaan yhdessä. Tämä puolestaan edel-
lyttää yhteistoimintaa.
YHTEISTOIMINTA
Viideskin sosiaalisen vuorovaikutuksen taso edel-
lyttää yhteistä päämäärää ja sen yhteistä tiedosta-
mista. Se edellyttää kuitenkin myös sosiaalista tie-
toisuutta, johon liittyy olennaisena osana luotta-
mus. Luottamus puolestaan mahdollistaa sen, et-
tä kontrollia ei tarvita tavoitteisiin pääsemiseksi,
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7Artikkelissani Auttamissuhteen positio (ks. ed. ala-
viite) hahmottelen eläytymisaineiston valossa autta-
missuhteen toiminnallista positiota, jossa suhde mää-
rittyy toiminnasta käsin eikä perinteisestä auttaja–au-
tettava-positiosta, jossa toista voidaan tulkita, kuun-
nella ja ymmärtää. Toiminnallinen retoriikka tuo väis-
tämättä myös yhteistoiminnan tarpeen ja liikkumava-
raa useille positioille.
vaan osapuolet ”tietävät” toistensa sitoutumises-
ta yhteiseen asiaan. Couchin (1986, 118–119)
mukaan vasta yhteistoiminnassa on kysymys var-
sinaisesta sosiaalisesta toiminnasta, joka edellyttää
molemminpuolista ”vastaamista”, yhteistä pää-
määrää ja jaettua tehtävää. Tätä tasoa kuvataan
usein puhuttaessa vuorovaikutussuhteen luotta-
muksellisuudesta. Luottamus-sana on kuitenkin
kärsinyt inflaation, sillä esimerkiksi ihmissuhde-
alan ihmiset ”puhuvat” paljon luottamuksellisen
suhteen merkityksestä, mutta sen sisältöä on jo
vaikeampi jäsentää. Aineistossani se näkyi siinä,
että tarinoissa, jotka sijoitin sosiaalisen vaikutta-
misen tasolle, esiintyi myös yhteistoiminnallista
retoriikkaa, esim. ”avoimuus ja luottamus olivat
heidän suhteensa tärkeät avainsanat” tai ”syntyy
luottamuksellinen suhde” tai ”Ami alkaa kertoa
asioistaan luottamuksellisesti” tai ”Kirre arvostaa
ja kunnioittaa häntä ihmisenä”. Tässä mielessä
luottamuksellisuus näyttäytyy enemmänkin pyr-
kimyksenä, sillä asiakassuhteessa tulee pyrkiä
luottamukselliseen suhteeseen. Joskus se syntyy ja
joskus ei. 
Työntekijöiden tarinoista ei löytynyt yhtään sel-
laista tarinaa, jonka olisi selkeästi voinut sijoittaa
yhteistoiminnan kehykseen. Sen sijaan asiakkai-
den tarinoista niitä löytyi. Yksi niistä oli aikuisen
päihdeasiakkaan kuvaamana seuraavanlainen:
Kirre on entinen käyttäjä ja ymmärtää Amia. Sellainen
hoitosuhde toimii, että luottamus on molemmin-
puolista. Koska Amilla oli ollut vain narkkisystäviä ja
hoitoon tullessaan hän ymmärsi ettei ollut koskaan elä-
essään luottanut kehenkään, niin mitä se LUOTTA-
MUS edes olisi? Vaikka Ami oli potilas, sitä ei iskos-
tettu hänen päähänsä. He olivat Kirren kanssa kuiten-
kin ihmisiä. Ei arvojärjestyksiä. Heille syntyi ystävyys-
suhde. Ja Ami kertoi kuulumisiaan hoidosta lähdet-
tyään. (I A1)
Nuorten asiakkaiden kuvauksissa yhteistoimin-
nallista tasoa kuvattiin ”kiintymisenä”, ”ystävyy-
tenä” ja ”luottamisena”, ”ymmärtämisenä”. Yh-
teinen ymmärrys eräässä tarinassa konstruoitiin
myös samanlaisina kokemuksina:
Kirre ymmärtää Amia hyvin sillä hän on itse joskus ko-
kenut saman kuin Ami. Hän ymmärtää miltä Amista
tuntuu ja osaa käsitellä tätä. Hän antaa Amille aikaa, ja
on aina valmis juttelemaan jos Amilta siltä tuntuu. Pik-
kuhiljaa heillä ei ole enää potilas-hoitajasuhde, vaan
ystävyyssuhde. Ami pysyy aineista erossa Kirren avulla
ja Kirre on ylpeä Amista. Sen jälkeenkin kun Ami pää-
see pois, he pitävät tiivisti yhteyttä Kirren kanssa. Heis-
tä oli tullut ystävykset. (III A5) 
Vaikka edellä liitin nk. asiakaskeskeisyyden so-
siaalisen vaikuttamisen tasolle, asiakaskeskeisyys
ei välttämättä tarkoita, että työntekijä ei voisi ol-
la aktiivinen suhteessa. Esimerkiksi asiakaslähtöi-
syyttä korostettaessa alettiin kritisoida juuri asian-
tuntijan roolia tietäjänä ja vastausten antajana (ks.
Dryden & Mytton 1999;  Feltham 1999). Alet-
tiin myös korostaa, että  asiakastyössä kysymykset
ovat parempia työvälineitä kuin vastaukset. Esi-
merkiksi ratkaisukeskeisessä työssä, verkostotyös-
sä ja kognitiivisessa psykoterapiassa korostetaan
tarkoituksenmukaisten kysymysten esittämisen
merkitystä. (Esim. Miller 1983; Berg & Miller
1994; Seikkula 1994.) Seuraavassa nuoren tari-
nassa kuvataan tällaista aktiivista otetta vuorovai-
kutussuhteessa. Tässä suhde sijoitetaan yhteistoi-
minnalliselle tasolle, sillä suhde konstruoidaan
vastavuoroisena suhteena, jossa molemmat laitta-
vat itsensä likoon. Vastavuoroisuus synnyttää
luottamuksellisuutta: 
Koska Kirre on Amin seurassa rento ja mukava. Ami
pystyy puhumaan Kirrelle, koska tämä ei ”asetu Amin
yläpuolelle”. Kirre kuuntelee ja osaa kysyä oikeita ky-
symyksiä eikä istu ja tenttaa. Kirre kertoo Amille myös
omasta elämästään. (I A1)
Couchin (1986, 126) mukaan yhteistoiminnal-
lista suhdetta luonnehtii aina jossakin määrin
myös yllätyksellisyys, mikä tarkoittaa, että toisen
toimintaa ei voi täysin ennakoida. Osapuolet
myös ”yllättävät” toisiaan. Tätä kuvaa hyvin myös
Bahtinin (1991, 19–37) näkökulma dialogisuu-
teen; siinä toisen toimintaa ei voi saada haltuun,
vaan suhteessa on myös eläviä, epävarmuuden
hetkiä. Couchin (1986, 126) mukaan yhteistoi-
minnallisessa suhteessa vallitsee vahvasti molem-
minpuolinen toisen saavutettavuus, mikä tekee
suhteen myös helposti haavoittuvaksi. Suhde saat-
taa herkästi muuttua myös konfliktiksi. Asiakas-
suhteessa tällaista suostumista yhteistoiminnalli-
seen suhteeseen on pidetty epäammattimaisena,
sillä ammattimaisuus tässä mielessä suojaa työn-
tekijää dialogiselta tai yhteistoiminnalliselta suh-
teelta. Liiallinen läheisyys autettavaan ja rajaama-
ton omien tunteiden päästäminen auttamistilan-
teeseen nähdään ammattityössä ongelmallisena.
Kuitenkin yhteistoiminnallisessa suhteessa olevia
tunne-elementtejä on alettu nähdä juuri maallik-
koauttamisen voimavaroina ja pohtia, miten sitä
voisi hyödyntää myös ammattiauttamisessa.
(Mustonen 1998, 144–145.) Tämä asettaa alan
ammatilliselle koulutukselle mielenkiintoisia
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haasteita, joissa joudutaan myös kyseenalaista-
maan sellaisia ammattiauttamisen kulttuuriin
juurtuneita käsityksiä, jotka voivat olla esteenä
yhteistoiminnallisen suhteen syntymiselle.
Yhteistoiminnallista suhdetta ei voida kuiten-
kaan opettaa, sillä ei ole kyse mallista, jota voi-
taisiin hyödyntää jossakin tilanteessa tai jota esiin-
tyisi enemmän vapaaehtoisessa kriisityössä kuin
ammatillisessa suhteessa. Yhteistoiminnallinen
suhde voi syntyä missä tahansa suhteessa, eli ku-
ten Weckroth (1994) asian ilmaisee: ”x voi olla
kuka tahansa”. Suhteessa voi syntyä tilanteessa
oloa, sosiaalista vaikuttamista, peliä, yhteistyötä
tai yhteistoimintaa luonnehtiva positio. Jokin
rooli voi kuitenkin luoda siihen erilaiset edelly-
tykset kuin jokin toinen rooli. 
Position käsite kuvaa hyvin tätä roolien sisällä
tapahtuvaa tai rooleista riippumatonta suhteiden
dynamiikkaa. Esimerkiksi Rom Harrén ja Luk
van Langenhoven (1999b) mukaan tietyissä ti-
lanteissa yksilöt saavat tietynlaisia ominaisuuksia
asiakkaana, ystävänä, työntekijänä jne. Heidän
mielestään position käsite kuvaa paremmin arjen
sosiaalista dynamiikkaa kuin pysyviä suhteita ja
asemia kuvaavat käsitteet. Ottaessaan jonkin po-
sition henkilö katsoo myös toista henkilöä tämän
position kautta, mutta kutsuu tämän mukaan
myös tiettyyn juoneen. Esimerkiksi opettajan po-
sitio ei synny vain opettajan roolissa, vaan missä
tahansa vuorovaikutustilanteessa, jossa toinen al-
kaa toimia ”opettajamaisesti” tai toinen alkaa
kohdella toista ”oppilaana”. (Harré & van Lan-
genhove 1999b, 17–18, ks. myös Suoninen 1997;
Jokinen & Suoninen 2001.) Esimerkiksi keskus-
telussa kysymyksenasettelu luo tietyn position ku-
hunkin sosiaaliseen tilanteeseen. Oikeus kysyä jo-
takin kertoo osapuolten asemasta suhteessa.
(Harré & van Langenhove 1999b, 28–31.) Am-
mattilaisella on yleensä legitiimi oikeus kysellä
asiakkaan elämästä tietoja, mutta asiakkaalla tätä
oikeutta ei samassa mielessä ole. 
Jos sosiaalisia suhteita tarkastellaan suhteiden
liikkeenä, asiakassuhteessa on tunnistettavissa
kaikkien tasojen elementtejä. Suhteissa liikutaan
eri tasoilla, mutta luonnollisestikin suhteissa on
aina jokin taso hallitsevassa asemassa. Mitä kor-
keammasta tasosta on kyse, sitä vähemmän siinä
on varaa liikkua alemmille tasoille. Ammatillises-
sa suhteessa tuo liike on usein sallitumpaa, mut-
ta esimerkiksi ystävyyssuhteessa toisen luotta-
muksen pettäminen saattaa lopullisesti muuttaa
tuon suhteen luonnetta. Ammatillisessakin koh-
taamisessa voi tapahtua jotakin ”roolin ylittävää”
toimintaa, jossa suhdetta eivät määritä pelkästään
jotkut virallisesti tai ”realistisesti” määritetyt ta-
voitteet, vaan ”elämä vyöryy myös niiden yli tai
ohi, tuntemattomaan” (Weckroth 1991, 53). 
KOHTI ASIAKASTYÖN DIALOGISUUTTA 
Edellä olen tarkastellut sosiaalisen vuorovaiku-
tuksen tasoja asiakassuhteen retoriikassa, ja yh-
teistoiminnallisuus on vain yksi mahdollinen suh-
de, joka voi syntyä vastavuoroisessa kommuni-
kaatiossa, jossa irrottaudutaan asiantuntijakes-
keisistä tai asiakaskeskeisistä positioista. On tär-
keä nähdä yhteistoiminta kuitenkin suhteena, jo-
ka voi syntyä periaatteessa missä tahansa ihmis-
suhteissa, vaikka se ammatillisen auttamistyön
kielellisissä käytännöissä ei olekaan kovin tavalli-
nen tapa tarkastella suhdetta. Mutta mitä teke-
mistä yhteistoiminnallisuudella on dialogisuuden
kannalta?
Yhteistoiminnallisuus on yksi dialogisen suh-
teen elementti, sillä edellä kuvattu roolit ylittävä
yhteinen ihmettely edellyttää myös yhteistoimin-
nallisuutta. Jos puhutaan dialogisuudesta tai yh-
teistoiminnallisuudesta, tulee molempien vuoro-
vaikutuksen osapuolien ”panoksen” myös näkyä
tuossa suhteessa. Ihmissuhdetyön lavea vuorovai-
kutusretoriikka näkyy siinä, että joskus sosiaalisia
suhteita kuvaavat käsitteet eivät ns. elä tarinassa.
Esimerkiksi seuraavassa tarinassa suhteesta puhu-
taan yhteistyön termein, mutta kuvaisin suhdet-
ta kuitenkin asiantuntijavallaksi, jossa vallitsee
asiakaskeskeinen retoriikka:
– Omahoitaja on kartoittanut asiakkaan tilanteen, ja
tehnyt asiakkaan ja tiimin kanssa jatko-suunnitelman.
– Pelisäännöt on sovittu, ja niiden mukaan eletään 
– asioista puhutaan suoraan
– tavoitteita sovitaan tarkistettavaksi pienin väliajoin.
Omahoitaja huomioi asiakkaan lisäksi hänen lähiver-
kostonsa ja kokonaistilanteen kuntoutuksessa. Oma-
hoitaja pitää huolen, että asiakkaan itsenäistyminen li-
sääntyy ja ote on ammatillinen. (II A5)
Myös tällaisen asiakaskeskeisen retoriikan avulla
saatetaan uusintaa asiantuntijavaltaa. Esimerkik-
si Michail Billig (1989) puhuu ”humanitääriseen
kaapuun” puetusta asiantuntijasta. Hän kuvaa,
miten asiantuntija hallitsemalla eräät kohte-
liaisuussäännöt ja yleiset yhteistyön periaatteet
onnistuu ”neuvottelun” avulla saamaan kun-
YHTEISKUNTAPOLITIIKKA
66 (2001): 5
443
nioittavan statuksen ja asiantuntijan identiteetin.
Tästä esimerkkinä Billig mainitsee koulussa jär-
jestettävän yhteisneuvottelun, jossa käsitellään
kouluvaikeuksista kärsivän nuoren ongelmia.
Neuvottelun osapuolet ”kutsutaan” neuvotte-
luun, vaikka kysymys olisikin pakkotilanteesta.
Psykologi, joka ei ole tavannut lasta koskaan ai-
kaisemmin, kutsuu tätä etunimellä ja yrittää käyt-
täytyä ikään kuin olisi tämän ”ystävä”. Billig ku-
vaa asiantuntijan kaksinaisroolia ”kumaraselkäi-
senä auktoriteettina”, joka esittäytyy ikään kuin
nöyränä, välittävänä ihmisenä, mutta muut ih-
miset eivät näe tätä virallista auktoriteettiroolia,
koska tämä puhuu ”tasavertaisesti”. Billigin mu-
kaan ihmissuhdetyössä muodostuu vakiintuneita
toimintatapoja, jotka sisältävät erilaisia ideologi-
sia dilemmoja. Ammattilainen painii usein sekä
demokraattisuuden että autoritäärisyyden ideo-
logisissa jännitteissä. (Billig 1989, 67–68.)
Ihmissuhdetyön retoriikka on kuitenkin muut-
tumassa koko ajan dialogisempaan suuntaan, ja
nykyisin löytyy jo useita terapiasuuntauksia, jois-
sa korostetaan, että selonteot rakentuvat sosiaali-
sessa vuorovaikutuksessa (ks. Wahlström 1999;
Dryden & Mytton 1999; Feltham 1999;
Borchers 1999). Mielenkiintoista on, että dialo-
gisen vuorovaikutuksen elementtejä etsitään ny-
kyisin myös maallikkoauttamisen alueelta. Esi-
merkiksi erään kriisikeskuksen vapaaehtoiset
työntekijät korostivat auttamisessa seuraavia seik-
koja: ”suvaitsevaisuus ja erilaisuuden hyväksyn-
tä”, ”avoimuus ja valmius yllätyksille” ja ”mah-
dollisuus läsnäoloon” ja ”kuuntelu puhumisen si-
jaan” (Rantanen 1998, 65–67). Anna Metteri,
Tuula Lehtinen ja Merja Saarnio (2000) luon-
nehtivat maallikkoauttajaa seuraavilla käsitteillä:
”katsoo eri tavalla”, ”terve järki”, ”kriittisyys”,
”kokemustieto”, ”kuuntelee kokonaan”, ”ryhtyy
yhdessä ihmettelemään”,  ”aito halu yhteistyöhön
ja dialogiin”. Lisäksi maallikon tärkeänä työväli-
neenä nähdään ”vuorovaikutteinen” ja ”elinvoi-
maisempi” kuuntelu (Metteri & al. 2000, 85–
98). Dialogisuuden tulo ihmissuhdetyön keskus-
teluun heijastelee laajempaa postmodernia kes-
kustelua sekä tiedon että vuorovaikutuksen so-
siaalisesta ja kulttuurissidonnaisesta olemuksesta.
Vaikka dialogista suhdetta kuvaava retoriikka ei
juuri tullut esille edellä kuvatuissa asiakassuhdet-
ta kuvaavissa tarinoissa, sen elementtejä on näh-
tävissä yhdessä asiakkaan kirjoittamassa tarinassa.
Tässä tarinassa kirjoittajan konstruoima suhde
saa useita dialogisen suhteen kannalta tärkeitä
ulottuvuuksia (tuttuus, vastavuoroinen kommu-
nikaatio, sitoutuminen, dialogiin haastaminen,
arvostus, vastaaminen jne.), vaikka tarinassa suh-
teen ansiot konstruoidaan pääasiassa työntekijän
ominaisuuksista johtuvaksi: 
Todennäköisesti Amilla on ollut omahoitajana Kirre
jo aikaisemminkin. Ami osaa arvostaa Kirren tapaa
suhtautua A:n asioihin ja ongelmiin, koska hänellä on
ollut myös epämiellyttävämpiäkin kontakteja henkilö-
kuntaan. Todennäköisesti Ami on kokenut, että:
– Kirre kuuntelee; löytää oleelliset avainasiat Amin
viestinnästä, siis mitä Ami todella suree, pelkää tai mi-
tä asioita Amilla on omanarvontuntoa ja itsevarmuut-
ta, eheyttä ylläpitäviä tai kasvattavia asioita.
–  Kirre pitää sovit. ajoista kiinni, ei myöhästy kou-
lutuksista tai kokouksista riippumatta.
–  Kirrellä on luontaista herkkyyttä huomata milloin
kunnioittaa ja pitää etäisyyttä – olla olematta liian na-
iivi.
– Kirre osaa myös olla huumorintajuinen ja palaut-
taa teoriat maan pinnalle.
–  Kirre on älykäs, ja samaa sukupuolta olevana te-
rapeuttina sopivan äidillinen / sisarellinen/asiantuntija.
–  Kirre antaa myös Amille ajateltavaa ja haasteita:
vaatii Amia kasvuun, jopa tuskalliseen. (I A4)
Ammattilaisten kirjoittamissa tarinoissa korkein
sosiaalisen vuorovaikutuksen taso oli yhteistyön
taso, jossa molemmat voivat tuoda esiin omia nä-
kemyksiä ja niistä neuvotellaan. Joskin tätä tasoa
kuvattiin vain muutamissa tarinoissa. Tällaisten
tarinoiden vähäinen määrä johtui siitä, että en si-
joittanut tarinassa kuvattua suhdetta neljännelle
tai viidennelle tasolle, vaikka siinä esiintyi yhteis-
toiminnallista suhdetta kuvaavaa retoriikkaa, mi-
käli siitä puuttui selkeästi vastavuoroisuuden ele-
mentti. On edelleen hyvin tavallista, että amma-
tillisuudesta puhutaan niin, että jotakin ammatil-
lisen suhteen rajaa ei saa ylittää ja usein yhteistoi-
minnallisuudella jo ylitetään tuo raja. Tämä tuli
esiin myös yhdessä aikuisen päihdeasiakkaan ku-
vaamassa tarinassa. Siinä kuvattiin tilannetta, jos-
sa asiakas pelasi peliä ja tämä oli mahdollista, kos-
ka paikka oli tuttu, sinne on ”hyvin helppo pala-
ta”, kaikki oli valmiiksi ”pedattu” ja hoitajastakin
oli tullut ”puoli-ystävä” eikä hoitaja, mikä kirjoit-
tajan mielestä ovat kaksi eri asiaa (I A5). Tämä
kertoo siitä, että asiakassuhteen konstruoinneissa
on kysymys myös yhteisistä kulttuurisista tavoista
määrittää tuota suhdetta. ”Liian hyvä suhde” ei ole
vain ammattilaisille uhka. 
Vaikka yhteistoiminnallisen suhteen kuvauksia
ei esiintynyt ammattilaisten tarinoissa, esiintyi
niitä kuitenkin asiakkaan tarinoissa (5/27). Nämä
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tarinat havainnollistivat mielenkiintoisesti myös
yhteistoiminnallisen suhteen ”mahdollisuutta”
asiakassuhteessa. Melkein kaikki tarinat oli mah-
dollista sijoittaa johonkin vuorovaikutustasojen
kategoriaan8, mutta eniten esiintyi sosiaalisen
vaikuttamisen tasoa kuvaavia tarinoita (30/51)9.
Mielestäni tämä kertoo sekä asiantuntijakeskeisen
että asiakaskeskeisen position vahvasta asemasta
auttamistyön retoriikassa sekä asiakkaiden että
työntekijöiden kuvaamissa tarinoissa. 
Koska ajatus dialogisen suhteen mahdollisuu-
desta kiinnostaa sekä ammattilaisia että maallik-
koauttajia, on kysymys kulttuurisesta pyrkimyk-
sestä konstruoida uutta suhdetta auttamistyöhön.
Sitä haetaan aidon hämmennyksen alueelta, jos-
sa kumpikaan ei  pyri yksin asettumaan määrit-
tämään merkityksiä. Puhuttaessa asiakassuhtees-
ta suhdetta ei ole syytä kuitenkaan tarkastella vain
pysyvänä suhteena (jossa onnistutaan tai epäon-
nistutaan) vaan suhteena, jossa erilaiset tasot ovat
mahdollisia. Paljon puhutun tuloksellisuudenkin
voi silloin nähdä niin, että pienikin dialoginen
hetki ”voi” olla muutoksen mahdollisuus. (Ks.
Koski-Jännes & Hänninen 1998, 173–191; Suo-
ninen 1997, 146.) Eräs terapiassa ollut ystäväni
kuvasi kokemustaan, jonka mukaan  parhaita
ovat ne hetket, kun syntyy vahva tunne siitä, et-
tä kumpikaan ei todella ”tiedä”. Se, mihin suun-
taan asiakkaan elämätilanne todella menee, on
molemmille osapuolille viime kädessä avoin asia.
Sitä enintään voidaan kuvitella yhdessä. Aito
hämmennys edellyttää yhteistoimintaa, jossa yh-
teinen ymmärrys synnyttää uusia epävarmuuden
tiloja. 
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8Aineistossa oli myös tarinoita, joissa ei niinkään ku-
vattu selkeästi suhdetta, vaan lähinnä ulkoisten teki-
jöiden merkitystä (esim. ”en tule näköjään missään
toimeen oman hoitajani kanssa, koska minulle sattuu
aina epämiellyttävät henkilöt”), tai  useita tasoja esiin-
tyy samassa tarinassa kuvattaessa esim. suhteen kehit-
tymistä toiselle tasolle.
9Sosiaalisen vaikuttamisen tasolle sijoittui ammatti-
laisten tarinoista 19/26 ja asiakkaiden tarinoista 11/27.
Nuorten tarinoissa esiintyi kaikkia sosiaalisen vuoro-
vaikutuksen tasoja. Ammattilaisten tarinoista puuttui-
vat kokonaan tasot I ja IV. Aikuisten päihdeasiakkai-
den tarinoista ei löytynyt lainkaan vuorovaikutuksen I
tasolle sijoitettavia kuvauksia. Kolmatta tasoa eli peli-
suhdetta kuvattiin kaikissa ryhmissä.
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ENGLISH SUMMARY
Kaarina Mönkkönen: When neither knows. Collabo-
ration and dialogical interaction in the rhetorics of
client work (Kun kumpikaan ei tiedä. Yhteistoimin-
nallisuus ja dialogisuus asiakassuhteen retoriikassa)
This article is concerned with the rhetorics of client
work, which I approach through different levels of so-
cial interaction. The work is grounded in my interest in
the various dimensions of dialogical interaction in
client work. The key concepts are those of collabora-
tion and dialogical interaction. However the main fo-
cus here is on different levels of social interaction,
which open up interesting perspectives on the role and
significance of collaboration in dialogical interaction.
These levels include presence in situation, social influ-
ence, game, cooperation and collaboration. These lev-
els are modified from Carl J. Couch’s (1986) theory on
the basic types of social action.
I have used the role-playing method  to collect sto-
ries describing different kinds of client relationships.
The material was gathered among social and health
care workers as well as adult and youth clients in reha-
bilitation programmes for substance abusers. My pur-
pose is to illustrate different kinds of interaction in the
client relationship: this interaction and the relation-
ships involved should not be seen as fixed and perma-
nent but as relationships which involve movement at
different levels.
Virtually all of the 53 stories describing client rela-
tionships could be allocated to one or another level of
interaction. The level that appeared by far most often
in the stories was that which described social influ-
ence. In my analysis I reduced them to two different
types, i.e. expert-oriented and client-centred relation-
ships. These descriptions appeared quite frequently in
the accounts of both clients and social and health care
workers. Relationships describing the level of collabo-
ration only appeared in the stories written by clients.
This reflects the notion of professionalism that pre-
vails in the helping culture, according to which collab-
oration helps to transcend a boundary that is signifi-
cant from professionalism’s point of view, but there
were also some relevant descriptions in the clients’ sto-
ries. There were hardly any references in the stories to
rhetorics describing dialogical interaction. Concepts
referring to collaboration (such as respect, trust) did oc-
cur to some extent in the stories written by profes-
sionals, but theirs was by no means a very strong or in-
fluential presence. The recent debate on human rela-
tions work has, however, included some heavy criticism
of expert power and also highlighted the importance
and experience and dialogical interaction. This is in
essence about a cultural attempt to construct a new re-
lationship to helping work, in which neither party
seeks to define meanings on their own, all by them-
selves.
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